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ABSTRAK 
Puskesmas merupakan organisasi yang bergerak di bidang pelayanan jasa kesehatan yang 
mempunyai tujuan untuk meningkatkan mutu sumber daya manusia, usia harapan hidup, kesejahteraan 
keluarga dan masyarakat, serta mempertinggi derajat kesehatan masyarakat akan pentingnya hidup 
sehat. Oleh karena itu pelayanan puskesmas harus memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai 
dengan standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat.Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui faktor yang berhubungan dengan  pemanfaatan pelayanan kesehatan unit 
rawat jalan di Puskesmas Makale tahun 2013.Penelitian ini menggunakan rancangan cross sectional 
study dengan jumlah populasi 7.845 kepala keluarga dan sampel sebanyak 366 kepala keluarga yang 
ditentukan dengan simple random sampling dengan melakukan wawancara menggunakan kuesioner. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan sarana prasarana dengan pemanfaatan pelayanan 
kesehatan dengan nilai ρ = 0,010 < α(0,05), ada hubungan sikap petugas dengan pemanfaatan 
pelayanan kesehatan dengan nilai ρ = 0,020< α(0,05), tidak ada hubungan prosedur pelayanan dengan 
pemanfaatan pelayanan kesehatan dengan nilai ρ = 0.192 >α(0,05). Bagi pihak puskesmas agar 
meningkatkan kualitas pelayanannya. Petugas kesehatan lebih  meningkatkan rasa peduli dan ramah 
terhadap pasien karena hal ini dapat menimbulkan rasa aman bagi pasien. Diharapkan juga kepada 
pihak puskesmas untuk lebih memperhatikan sarana dan  melengkapi fasilitas agar masyarakat merasa 
nyaman 
Kata Kunci : Sarana prasarana,Sikap petugas, Prosedur pelayanan, pelayanan kesehatan. 
 
ABSTRACT 
Health Center is an organization engaged in the field of health services with the purpose to 
improve the quality of human resources, life expectancy, well-being of families and communities, and 
enhance the health status of the importance of healthy living. Therefore care centers must provide a 
quality service in accordance with established standards and can reach all levels of society. This study 
aims to determine the factors related to the utilization of health services in the outpatient unit Makale 
Health Center in 2013. This study uses cross sectional study with a population of 7,845 heads of 
households and a sample of 366 households was determined by simple random sampling to conduct 
interviews using questionnaires. The results showed that there is a relationship with the infrastructure 
of health care utilization by the value of ρ = 0.010 <α (0.05), no association with pemnafaatan 
attitudes of health care workers with a value of ρ = 0.020 <α (0.05), there was no association 
procedure service with the utilization of health services with a value of ρ = 0.192> α (0.05) For the 
clinic in order to improve the quality of service. Health workers further enhance a sense of caring and 
friendly to patients because it can cause a sense of safety for the patient. It is expected also to the 
health center for more attention to facilities and equip facilities so that people feel comfortable 









Pembangunan kesehatan merupakan bagian yang tidak terpisahakan dari 
pembangunan nasional yang diupayakan oleh pemerintah. Dalam upaya meningkatkan derajat 
kesehatan masyarakat yang optimal, banyak hal yang perlu diperhatikan salah satunya dengan 
menyelenggarakan pelayanan kesehatan yaitu setiap upaya yang diselenggarakan secara 
sendiri ataupun bersama-sama dalam satu organisasi untuk memelihara dan meningkatkan 
kesehatan perorangan, keluarga, kelompok ataupun masyarakat (Azwar, 1996). 
Puskesmas merupakan salah satu pelayanan di bidang jasa dalam sektor kesehatan 
yang merupakan unit organisasi pelaksana pelayanan kesehatan di suatu daerah di Indonesia 
yang berfungsi mengembangkan dan membina kesehatan masyarakat serta menyelenggarakan 
pelayanan dalam bentuk pokok yang menyeluruh dan terpadu di wilayah kerjanya. Bentuk 
pelayanan kesehatan yang diberikan di puskesmas bersifat menyeluruh (Comprehensive 
health care service) yaitu pelayanan kesehatan yang meliputi aspek promotive (promosi), 
preventive (pencegahan), curative(pengobatan) dan rehabilitative (penyembuhan). 
Indikator keberhasilan program pelayanan kesehatan dapat dilihat dengan 
meningkatnya akses masyarakat untuk datang memeriksakan kesehatannya di Puskesmas 
(Dinkes Sulsel,2010). Dari data cakupan jumlah kunjungan rawat jalan  di Puskesmas Makale, 
tahun 2009 sampai 2011, mengalami penurunan jumlah pasien sebanyak 83,08% tahun 2010 
pada dan turun menjadi 65,39%. (Puskesmas Makale ,2012) 
Secara umum proses perencanaan kesehatan, baik segi tenaga kesehatan maupun 
fasilitas sangat dipengaruhi oleh konsumsi pelayanan kesehatan. Untuk mencapai 
pembangunan kesehatan, pendekatan selama ini yang dilakukan pemerintah cenderung ke 
arah menyediakan dan sedikit sekali ke arah permintaan dan penggunaan. Padahal keduanya 
merupakan aspek dalam penggunaan pelayanan kesehatan. Hal ini terbukti dengan banyaknya 
fasilitas pelayanan kesehatan yang tidak efektif dan efisien akibat penggunaan fasilitas 
puskesmas di daerah-daerah . 
Untuk memenuhi kebutuhan pelayanan kesehatan bagi masyarakat terus dilakukan 
upaya untuk peningkatan fungsi Puskesmas baik dalam hal ketenagaan, sarana, operasional, 
dan pemeliharaannya serta efisiensi pengelolaan yang sesuai dengan karakteristik masyarakat 
di lingkup kerjanya baik sosial, budaya dan adat istiadat.  
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Wahyudin (2004) tentang faktor-faktor yang 
berhubungan dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan  menunjukkan bahwa adanya 
hubungan antara pendidikan, pekerjaan  dan pendapatan dengan perilaku pasien berobat ke 
puskesmas. Menurut Teori Preced-Proceed yang dikembangkan Lawrence Green dalam 
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Notoadmodjo (2010) ,menyatakan bahwa keputusan untuk menggunakan pelayanan kesehatan 
dipengaruhi oleh faktor predisposing (pemudah), enabling (pendukung), dan renforcing 
(pendorong). 
Jumlah kunjungan pasien umum di Puskesmas Makale dari tahun 2010-2011 
mengalami penurunan jumlah pasien. Hal ini mengidentifikasikan dari dua faktor yaitu faktor 
eksternal yang memungkinkan jumlah pasien yang sakit di wilayah kerja puskesmas ini juga 
berkurang. Ataupun faktor internal dari Puskesmas Makale  sendiri juga perlu diperhatikan, 
apakah selama ini kualitas pelayanan atau sikap petugas kesehatan yang diberikan kurang baik 
sehingga berpengaruh terhadap turunnya jumlah kunjungan pasien. Oleh Karena itu penulis 
ingin mengetahui faktor yang berhubungan dengan  pemanfaatan  pelayanan kesehatan yang 
ada di wilayah kerja Puskesmas Makale tahun 2013 
 
BAHAN DAN METODE 
Penelitian ini dilaksanakan di Wilayah Kerja Puskesmas Makale, Kecamatan Makale, 
dari tanggal 17 juni hingga 4 juli 2013. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 
kuantitatif dengan rancangan cross sectional study, yaitu suatu studi untuk mengamati 
hubungan antara variabel independen yaitu sarana pasarana, sikap petugas dan prosedur 
pelayanan kesehatan  dengan variabel dependen yaitu pemanfaatan pelayanan kesehatan 
puskesmas. Populasi dalam penelitian ini sebanyak 7846 kepala keluarga yang diambil dari 
jumlah seluruh kepala keluarga yang berdomisili di wilayah kerja Puskesmas Makale. Metode 
pengambilan sampel dengan cara simple random sampling. Jadi, jumlah sampel adalah 366 
kepala keluarga. Pengumpulan data dilakukan dengan dua cara, yakni pengumpulan data 
primer yang diperoleh melalui wawancara langsung kepada responden yang bersedia 
diwawancarai berdasarkan kuesioner yang telah dirancang sebelumnya dan sekunder dari data 
jumlah kunjungan pasien. Pengolahan data dilakukan secara komputerisasi dengan 
menggunakan program SPSS. Data dianalisis secara univariat dan bivariat. Penyajian data 
disajikan dalam bentuk tabel dan narasi. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil 
Distribusi responden berdasarkan kelompok umur yang paling banyak adalah responden 
dengan kelompok umur 36-45 tahun yaitu sebanyak 95 orang (26%) dan yang paling sedikit 
adalah responden dengan kelompok umur 17-25 tahun tahun yaitu sebanyak 3 orang (0,8%). 
Berdasarkan jenis kelamin, yang paling banyak adalah laki-laki yaitu sebanyak 191 orang 
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(52,2%) dan yang paling sedikit adalah perempuan yaitu sebanyak 175 orang (47,8%). 
Berdasarkan tingkat pendidikan, pendidikan yang paling banyak adalah Perguruan Tinggi 
yaitu sebanyak 116 orang (31,7%) dan yang paling sedikit adalah tidak sekolah yaitu 
sebanyak 13 orang (3,6%). Bedasarkan pekerjaannya, yang paling banyak adalah 
PNS/TNI/POLRI yaitu sebanyak 121 orang (33,1%) dan yang paling sedikit adalah 
wiraswasta yaitu sebanyak 32 orang (8,7%) (Tabel.1) 
Responden lebih banyak yang kurang memanfaatkan pelayanan kesehatan yaitu 
sebanyak 297 orang (81,1%) dibandingkan dengan  yang memanfaatkan pelayanan kesehatan 
puskesmas  yaitu sebanyak 69 orang (18,9%). Umumnya, yang menilai sarana prasarana 
cukup lebih banyak yaitu sebanyak 308 orang (84,2%) dibandingkan  yang menilai sarana 
prasarana kurang yaitu sebanyak 58 orang (15,8%). Berdasarkan sikap petugas, yang menilai 
sikap petugas cukup lebih banyak yaitu sebanyak 336 orang (91,8%) dibandingkan yang 
menilai sikap petugas kurang  yaitu sebanyak 30 orang (8,2%). Sedangkan berdasarkan 
prosedur pelayanan kesehatan, yang menilai prosedur pelayanan puskesmas cukup yaitu 
sebanyak 12 orang (3.3%) sedangkan responden yang menilai prosedur pelayanan kesehatan 
puskesmas kurang yaitu sebanyak 354 orang (96.7%). (Tabel.2) 
Hubungan antara sarana prasarana dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan  
menunjukkan bahwa dari 308 responden yang menilai sarana prasarana cukup, 257 responden 
(83,4%) kurang memanfaatkan pelayanan kesehatan puskesmas  dan 51 responden (16,6%) 
memanfaatkan pelayanan kesehatan puskesmas. Sedangkan dari 58 responden yang menilai 
sarana parasarana kesehatan kurang, 40  responden (69%) kurang memanfaatkan pelayanan 
kesehatan puskesmas  dan 18 responden (31%) memanfaatkan pelayanan kesehatan 
puskesmas. (Tabel.3) 
Hasil analisis uji chisquare diperoleh nilai p = 0.010, karena nilai p< 0.05 dengan 
demikian maka Ho ditolak atau dapat disimpulkan bahwa ada hubungan sarana prasarana 
dengan pemanfaatan  pelayanan kesehatan di Puskesmas Makale, Kecamatan Makale Hasil uji 
statistik dengan koefisien φ (phi) diperoleh nilaiφ=0,135. Hal ini berarti terdapat hubungan 
sangat lemah antara sarana prasarana dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan di Puskesmas 
Makale memberikan kontribusi sebesar 13,5% terhadap pemanfaatan pelayanan kesehatan. 
(Tabel.3) 
Hubungan antara sikap petugas dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan  menunjukkan 
bahwa dari 336  responden yang menilai sikap petugas  cukup, 279 responden (83%) kurang 
memanfaatkan pelayanan kesehatan puskesmas  dan 17 responden (17%) memanfaatkan 
pelayanan kesehatan puskesmas. Sedangkan dari 30 responden yang menilai sikap petugas 
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kesehatan kurang, 18  responden (60%) kurang memanfaatkan pelayanan kesehatan 
puskesmas  dan 12 responden (40%) memanfaatkan pelayanan kesehatan puskesmas.(Tabel 3) 
Hasil analisis uji chisquare diperoleh nilai p = 0.020, karena nilai p< 0.05 dengan 
demikian maka Ho ditolak atau dapat disimpulkan bahwa ada hubungan sikap petugas dengan 
pemanfaatan  pelayanan kesehatan di Puskesmas Makale, Kecamatan Makale Hasil uji 
statistik dengan koefisien φ (phi) diperoleh nilaiφ=0,162. Hal ini berarti terdapat hubungan 
sangat lemah antara sikap petugas dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan di Puskesmas 
Makale memberikan kontribusi sebesar 16,2% terhadap pemanfaatan pelayanan kesehatan. 
(Tabel 3) 
Hubungan antara prosedur pelayanan kesehatan dengan pemanfaatan pelayanan 
kesehatan  menunjukkan bahwa dari 12  responden yang menilai prosedur pelayanan cukup, 8  
responden (66.7 %) kurang memanfaatkan pelayanan kesehatan puskesmas  dan 4 responden 
(33.3%) memanfaatkan pelayanan kesehatan puskesmas. Sedangkan dari 354 responden yang 
menilai prosedur pelayanan kesehatan kurang, 289  responden (81.6%) kurang memanfaatkan 
pelayanan kesehatan puskesmas  dan 65 responden (18.4%) memanfaatkan pelayanan 
kesehatan puskesmas. (Tabel 3) 
Hasil analisis uji chisquare diperoleh nilai p = 0,192 karena nilai p ≥ 0.05 dengan 
demikian maka Ho diterima atau dapat disimpulkan bahwa tidak ada hubungan antara 
prosedur pelayanan dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan di Puskesmas Makale 
Kecamatan Makale. (Tabel 3) 
Pembahasan 
 Sarana berkaitan dengan penampilan fisik fasilitas kesehatan. Kenyamanan, kebersihan, 
kerapihan, kelengkapan alat periksa, dan ragam obat yang diberikan merupakan faktor penting 
untuk menarik pasien yang dapat menjamin kelangsungan berobat. Sarana prasarana 
merupakan unsur lain yang dianggap mempengaruhi pemanfaatan pelayanan kesehatan karena 
dapat mempengeruhi lama waktu tunggu dalam menerima pelayanan kesehatan yang 
diinginkan. Dengan adanya sarana prasarana waktu tunggu akan terasa lebih menyenangkan. 
Kenyamanan merupakan salah satu dimensi mutu yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien 
untuk mau datang memperoleh pelayanan kesehatan berikutnya.(Bustami, 2011) 
 Responden yang menilai sarana prasarana cukup, dan kurang memanfaatkan pelayanan 
kesehatan puskesmas lebih banyak dari   jumlah responden  yang memanfaatkan pelayanan 
kesehatan puskesmas. Hal  ini disebabkan adanya sarana kesehatan yang lebih dekat dengan 
tempat tinggal responden seperti polindes sekedar meminta obat sehingga mereka tidak perlu 
mengeluarkan biaya transportasi hanya untuk memeriksakan atau berobat ke Puskesmas 
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Makale. Banyak juga responden yang cenderung  memilih untuk berobat sendiri baik secara 
tradicional maupun  langsung ke rumah sakit atau dokter praktek untuk memeriksakan 
kesehatan atau mencari pengobatan.   
Responden yang menilai sarana parasarana kesehatan kurang,dan kurang memanfaatkan 
pelayanan kesehatan puskesmas lebih besar dari responden responden yang  memanfaatkan 
pelayanan kesehatan puskesmas. Pada penelitian ini banyak responden yang yang memilih 
pasien tetap memanfaatkan pelayanan kesehatan di puskesmas itu sebab dari segi biaya 
mereka tidak mempunyai pilihan lain  untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang lebih 
efisien di banding biaya berobat di rumah sakit yang lebih . Mayoritas responden 
pekerjaannya petani sehingga tidak punya cukup biaya untuk berobat ke rumah sakit ataupun 
dokter praktek  .   
 Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
Sartika.(2011),bahwa ada hubungan antara sarana sebagai penunjang kenyamanan dengan 
pemanfaatan pelayanan kesehatan di puskesmas. Dalam penelitian ini kursi tempat menunggu 
antrian di Puskesmas Makale  tidak terasa nyaman karena harus duduk berdesakan dengan 
pengunjung lain bahkan ada yang harus berdiri jika sedang banyak pasien . 
Sikap petugas berkaitan dengan cara petugas dalam memberikan pelayanan kepada 
pasien, diharapkan petugas selalu memperhatikan, berusaha membantu menyelesaikan 
masalah pasien dengan senang hati, bersikap ramah, menjaga sopan santun . Dalam hal ini 
dokter, perawat dan petugas non medis lainnya harus mampu menjalin hubungan yang 
harmonis dengan menunjukkan sikap yang baik sehingga tercipta hubungan yang baik dengan 
pasien. 
Responden yang menilai sikap petugas  cukup, dan kurang memanfaatkan pelayanan 
kesehatan puskesmas  lebih besar dari responden yang memanfaatkan pelayanan kesehatan 
puskesmas. Responden yang mengatakan  sikap petugas cukup dan kurang memanfaatkan 
pelayanan kesehatan di puskesmas memilih mengobati diri sendiri serta lebih memeilih 
berobat di dokter praktek. 
Responden yang menilai sikap petugas kesehatan kurang,dan  kurang memanfaatkan 
pelayanan kesehatan puskesmas lebih besar dari  responden yang memanfaatkan pelayanan 
kesehatan puskesmas. Pada hasil penelitian  responden yang menyatakan sikap petugas 
kurang dan masih mau memanfaatkan pelayanan kesehatan di puskesmas karena terdesak oleh 
sakit, seperti pasien askes yang harus meminta rujukan di puskesmas. Ada juga responden 
yang merasa dokter, perawat, dan petugas non medis lainnya mau mendengarkan keluhan 
mereka, memberi nasehat untuk kesembuhan penyakitnya. 
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Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Lilipory 
(2008),bahwa ada hubungan antara perhatian yang tulus dan bersifat individual kepada pasien 
dan berupaya memahami keinginan konsumen dalam  pelayanan kesehatan. Pasien yang 
diperlakukan kurang baik dan kurang mendapat perhatian cenderung untuk mengabaikan 
saran dan nasehat dari petugas kesehatan atau tidak mau berobat ketempat tersebut lagi.  
Selanjutnya oleh penelitian  yang dilakukan oleh Lidya (2012), menyatakan bahwa ada 
hubungan antara perhatian yang tulus dan bersifat individual kepada pasien dan berupaya 
memahami keinginan konsumen dengan kualitas pelayanan kesehatan. Menurut Robert dan 
Prevost (Ramlah, 2004) menyatakan bahwa bagi pemakai jasa pelayanan kesehatan, 
kualitas/mutu pelayanan lebih terkait dengan ketanggapan petugas memenuhi kebutuhan 
pasien dan kelancaran komunikasi antara petugas dan pasien. Pelanggan institusi jasa 
pelayanan kesehatan akan merasakan kalau doter dan paramedic sudah melayani dengan baik 
ditinjukkan oleh sikap dan perilaku positif staf yang akan membantu para pengguna pelayanan 
kesehatan mengatasi keluhan sakitnya.    
Prosedur pelayanan berkaitan dengan kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 
kepada masyarakat dilihat dari sisi baik itu biaya dan juga  kesederhanaan alur pelayanan atau 
sistem operasionalnya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa   responden yang menilai 
prosedur pelayanan cukup dan kurang memanfaatkan pelayanan kesehatan puskesmas  lebih 
banyak dari responden yang memanfaatkan pelayanan kesehatan puskesmas. Pasien tetap 
memnfaatkan pelayanan kesehatan di puskesmas itu sebab dari segi biaya mereka tidak 
memepunyai pilihan lain  untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang gratis. 
Sedangkan responden yang menilai prosedur pelayanan kesehatan kurang dan kurang 
memanfaatkan pelayanan kesehatan puskesmas  lebih besar dari responden yang 
memanfaatkan pelayanan kesehatan puskesmas. Prosedur pelayanan dengan pemanfaatan 
pelayanan kesehatan  tidak memiliki hubungan disebabkan karena pasien lebih memilih 
mengunjungi sarana kesehatan lain seperti dokter praktek karena untuk mendapatkan 
pelayanan kesehatan  tidak menunggu  terlalu lama,dan obat yang diberikan biasanya lebih 
efektif dari obat puskesmas.  
Penelitian Nurrifqah (2012), menyatakan bahwa kemudahan  masyarakat  dalam  
memperoleh  pelayanan  kesehatan  baik  dari  segi kemampuan membayar  maupun 
kemudahan dalam mencapai tempat layanan kesehatan akan mendorong  masyarakat  untuk  
tetap  menggunakan  jasa  layanan  kesehatan  baik  puskesmas, rumah sakit maupun jasa 
layanan kesehatan lainnya 
8 
 
Salah satu indikator layanan yang menjadi kunci penting bagi para pasien sebagai 
konsumen meliputi layanan yang tepat, terutama saat registrasi dan waktu tunggu.  Harapan 
pasien terhadap kecepatan pelayanan cenderung meningkat dari waktu ke waktu sejalan 
dengan kemajuan teknologi dan informasi kesehatan yang dimiliki oleh pengguna layanan 
kesehatan. Nilai waktu bagi masyarakat semakin mahal karena masyarakat merasa kegiatan 
ekonominya semakin meningkat. 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Hasil penelitian tentang faktor yang berhubungan dengan pemanfaatan pelayanan 
kesehatan pada pasien rawat jalan di Puskesmas Makale, Kecamatan Makale  Tahun 2013, 
maka dapat disimpulkan ada hubungan antara sarana prasarana dengan pemanfaatan  
pelayanan kesehatan puskesmas (p = 0.010 dan nilaiφ=0,135), ada hubungan antara sikap 
petugas dengan pemanfaatan pelayanan puskesmas (p = 0.020 dan nilaiφ=0,162) , tidak ada 
hubungan antara prosedur pelayanan dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan puskesmas (p 
= 0,192). 
Saran untuk petugas kesehatan hendaknya para petugas kesehatan yang ada di 
puskesmas lebih ramah dan lebih peduli terhadap pasien karena masih ada beberapa 
responden yang merasa masih kurang diperhatikan saat datang berobat ke puskesmas.  
Diharapkan juga kepada pihak puskesmas untuk lebih memperhatikan sarana dan  melengkapi 
fasilitas agar masyarakat merasa nyaman dan dapat lebih terdorong untuk memeriksakan 
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LAMPIRAN 
Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Karakteristik Umum Responden di 
Puskesmas Makale 
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Total 366 100 




Tabel 2. Distribusi Responden Berdasarkan Sarana Prasarana , Sikap Petugas   
Kesehatan dan Prosedur Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Makale 
Variabel Penelitian N % 




































Total 366 100 




Tabel 3.  Pemanfaatan Pelayanan Kesehatan Berdasarkan Sarana Prasarana , Sikap 
Petugas Kesehatan dan Prosedur Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Makale 
Variabel Penelitian 
Pemanfaatan Pelayanan Kesehatan Jumlah 
Hasil uji 
Memanfaatkan Kurang 
Memanfaatkan n % 
n % n % 
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Total     98 100.0  
 Sumber: Data Primer, 2013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
